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of  establishment,  PT  Indokemika  Jayatama  tries  to  achieve  its  goal  to  become  the  leading  player  in  the 
chemicals  trading and distribution business. To achieve goal  to become  leading player,  Indokemika needs  to 
better  understand  market’s  perception  toward  its  service  quality.  This  study  aimed  to  achieve  that 
understanding by conducting a market survey, followed by gap analysis in service quality dimensions described 
by  INDSERV scale, which Gounaris  introduced  in 2005, and focusing the target using  Importance‐Performance 
Analysis by Martilla and  James  (1977). Questionnaires, containing 21 questions to explain B2B service quality 
attributes,  were  sent  to  Indokemika’s  active  customers.  The  Performance‐Importance  Gap  Analysis  and 
Importance‐Performance  Analysis  (IPA)  Map  inferred  that  Indokemika’s  performance  of  service  quality  is 
perceived as lower than customers’ perceived importance. This is showed by the positive gap score with average 
gap  score at 0.302, and 14 attributes dominated by Hard Process and Output Quality dimension of  INDSERV 
scale  are  above  the  average  gap.  The  IPA  Map  then  indicates  that  the  quality  attribute  that  needs 








In  developed  economies where  it  is  easy  to  set up  a  business,  increasing market  share  is  always 






PT  Indokemika  Jayatama  (Indokemika) was  founded  in 1987 as a distributor for  Indonesia’s  leading 
group  of  chemical  producers.  Indokemika  is  a  part  of  Salim  Chemicals  Division  of  Salim  Group. 
Increased  demand  for  the  chemical  products  in  Indonesia’s  other  industrial  centers  prompted 
Indokemika to expand. In 1990 Indokemika opened a branch in Bandung followed by another branch 
in  1996  in  Semarang.  Indokemika  then  opened  representative  offices  in Medan  in  2007  and  also 















Indokemika’s main business activity  is to trade chemical materials products to various  industries  in 
Indonesia. As  an ever  growing  company,  Indokemika  is  always  trying  to  improve  its portfolio.  For 
several years prior to 2011, Indokemika’s businesses are divided into five product divisions: Industrial 
(general)  Chemicals,  Coating &  Ink  Chemicals,  Plastics &  Rubber  Chemicals,  Food  Chemicals,  and 
Cosmetics & Oleochemical division.  In terms of revenue generated, Industrial Chemicals contributes 
the biggest portion, which is around 50%. This is followed by Plastic and Rubber Chemicals with 20% 























businesses  (Helgesen, 2007). Therefore,  it  is  important for  Indokemika to satisfy  its customers. The 
questions that need to be answered by this research are: (1) How  is customer’s perception toward 





To be able  to compete better  in  the market,  the company  tries  to observe customers’ satisfaction 
level  and how  it  affects  company performance. Customer  satisfaction  is perceived  as being  a  key 
driver of long‐term relationships between suppliers and buyers, as it is positively related to customer 
loyalty  and  customer  profitability  (Helgesen,  2007).  Customer  satisfaction  is  affected  by  several 
factors.  Three  major  factors  that  influence  customer  satisfaction  are  product  quality,  price,  and 
service quality. Since product quality and price are certain and relatively easier to be measured and 
compared,  competing  in  product  quality  and  pricing  are  usually  not  the  main  issue  in  the 
competition.  Service  quality  is  somewhat more  abstract  than  the  other  two,  because  it  involves 
customers’  experience  toward  the  company’s  service  level.  Thus measuring  service  quality might 
provide  challenge  for  the  company.  Bhattacharjee,  (2010),  suggests  that  service  quality 
measurement and improvement is one of the most significant strategic tools for enhancing efficiency 







hit the market twice  in the  last five years, which  is end of 2008 and beginning of 2012, Indokemika 
was  still able  to keep  its performance  level not  to drop.  In  terms of workforce,  Indokemika  is  still 
adding  new  employees,  mostly  to  improve  sales  force,  and  any  other  areas  that  need  to  be 
improved.  Employee  turnover  is  a  normal  thing  and  generally  will  not  destabilize  Indokemika’s 
performance. Indokemika’s business as a chemical trading and distribution company has similar and 
blending  of  characteristics with  that  of  service  and  B2B  industries.  Though  operating  in  the  B2B 
context, the approaches toward customers are somewhat similar to service industries’. The chemical 
trading and distribution business is a still growing business and new players are emerging every day. 
The  chemical  trading  and  distribution  business  is  a  still  growing  business  and  new  players  are 





L’Oreal,  to  as  small  as  home  industries  that  produces  non‐branded  detergent,  food  (cookies) 

















To  reach  every  corner  in  Indonesia,  Indokemika  now  has  established  9  branches  that  spread 
throughout this country. Every branch holds some  inventory and  is supported by at  least one sales 
representative.  The  bigger  and  older  branches  have  more  resources  compared  to  the  younger 
branches.  The  newer  branches  with  limited  warehouse  space  are  expansions  of  nearby  bigger 
branches. For example, Solo branch was used to be part of Semarang branch, whereas Cirebon and 






Empathy, and Responsiveness  (RATER). SERVQUAL  is most valuable when  it  is used periodically  to 
track service quality  trends, and when  it  is used  in conjunction with other  forms of service quality 
measurement.  (Parasuraman et al, 1988).  In  the  service  realm, most of  the  researches  focused on 
measuring  service  quality  in  the  consumer  sector  are  particularly  using  the  SERVQUAL  scale 
(Gounaris, 2005). However, since the scale originally meant for consumer goods sector, it gave mixed 

























































































































































































































































The  research’s  sample  population  is  limited  only  to  customers  of  Indokemika.  According  to 
Indokemika’s database, the total active customers, which are customers that placed purchase order 
to  Indokemika  during  the  period  of  year  2011  up  to  2012  year‐to‐date,  are  as  much  as  2370 












Stratified  random  sampling  could  give  broader  view  about  what  is  customers’  perception  of 
Indokemika’s service quality  in different  regions. However, since  this  research  is  intended  to get a 
result that represents the situation  in the whole company, the most suited sampling method would 


















































The  scoring was using 7 point  Likert‐scale,  and  taking  suggestion  from  the  article by Martilla  and 
James  (1977),  the  importance  and  performance  measurement  is  separated  to  minimize 
compounding and order effects. Customers were also given space to give additional comments. This 
comment  space  gave  the  opportunity  to  the  customers  to  freely  share  their  opinions  toward 

























































































































































































































































































Attribute / Description Question IMP PERF Gap 
Fulfillment of special 
request  Q7  5.88  5.45  0.427 
Actually delivering 
benefit for customer  Q19  5.84  5.44  0.403 
Look after customer's 
interests  Q17  6.06  5.67  0.393 
Help customer to 
reach Objectives  Q18  5.86  5.49  0.374 
Ability to deliver the 
order on time  Q9  6.27  5.90  0.371 
Handling of 
complaints  Q13  6.21  5.84  0.370 
Contributes to 
customer's 
sales/image  Q20  5.80  5.44  0.357 
Completeness and 
accuracy of 
documentation  Q10  6.23  5.88  0.350 
Understands 
customer's needs  Q11  6.13  5.79  0.337 
Network of 
principals/partners  Q6  5.78  5.47  0.320 
Can accommodate 
customer's strategy  Q21  5.65  5.34  0.318 
Responsiveness to 
queries  Q14  6.20  5.89  0.312 
Level of technical 
service support  Q4  5.92  5.62  0.309 
Ability to deliver the 
order in full  Q8  6.25  5.94  0.307 
Ease of obtaining 
product pricing  Q2  6.16  5.90  0.260 
Ease of obtaining 
product information  Q3  6.14  5.90  0.243 
Ease of contact  Q1  6.36  6.13  0.231 
Quality of product  Q5  6.27  6.03  0.231 
Enthusiasm of sales 
staff  Q12  6.20  6.05  0.150 
Professionalism and 
courtesy of sales staff  Q15  6.28  6.14  0.139 
Visit frequency of 
sales staff  Q16  5.44  5.31  0.133 
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